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 مقذمه:
است وِ  یًمبع يیاص اٍل یىی یوبسستبًیدسهبًگبُ ث
. ضًَذ یثب آًدب آضٌب ه وبسستبىیدس ثذٍ ٍسٍد ثِ ث وبساىیث
دس ثشداضت  ییهىبى ًمص ثسضا يیًحَُ اسائِ خذهبت دس ا
ٍ  یاص خذهبت دسهبًّب  آى تیسضب ضاىیه ضیٍ ً وبساىیث یول
). سضبیتوٌذي ثیوبساى، اص 1( داسد وبسستبىیث یثْذاضت
ضذُ دس  خذهبت اسائِ ضبخع ّبي اثشثخطی هْوتشیي
 .)2( ّب است هشاوض ثْذاضتی دسهبًی ٍ دسهبًگبُ
دس  ِیفٌَاى یه ضبخع پب ثیوبساى ثِ سضبیتوٌذي
اسصضیبثی ویفیت خذهبت ٍ ثشًبهِ سیضي هَسد استفبدُ لشاس 
دس سضبیتوٌذي ثیوبساى ًمص  ی. فَاهل گًَبگًَشدیگ یه
 یداسد وِ ثشاي دستیبثی ثِ آى ثخص ّبي هختلف سبصهبى ه
سضبیت،  ٍالـ دس ).3ثب یىذیگش ّوبٌّگ ضًَذ ( ستیثب
حفؼ سلاهت ٍ  ٍاوٌص فبعفی فشد ثِ هحیظ است وِ دس
 وِ يعَس ًمص ثسضایی داسد. ثِ ّب يوبسیپیطگیشي اص ث
 چکیذه:
ضذُ  خذهبت ارائِ تيفيٍ ک ییخذهبت است ٍ سٌجص کبرآ یببیارس یبزا یضبخص وبريب تیرضب سهيٌِ ٍ ّذف:
هطبلؼِ، ببّذف  يیهٌظَر ا يي. بِ ّوهْن ٍسارت بْذاضت است یّب تیبِ هزدم در بخص بْذاضت ٍ درهبى اس اٍلَ
(ع) ضْزکزد  یاهبم ػل یفَق تخصص کيٌيکل یپل ييهزاجؼ تیبز رضب یتلفٌ یدّ ِ ًَبتاستقزار سبهبً زيتأث یبزرس
 اًجبم ضذ.
(ع) ضْزکزد در یاهبم ػل یٍ فَق تخصص یتخصص کيٌيکل یهقطؼی در پل -هطبلؼِ تحليلی يیا :یبزرس رٍش
کش قبل ٍ بؼذ اس هز يیا ييًفز اس هزاجؼ 000یاستبًذارد بب بزرس یسٌج تیاًجبم ضذ. پزسطٌبهِ رضب 2331سبل
 SSPSافشار  بب ًزم یطٍ استٌبب یفيتَص یآهبر یّب . اطلاػبت تَسط ضبخصذیگزد ليتکو یدّ استقزار سبهبًِ ًَبت
 قزار گزفت. ليتحل ٍ ِیهَرد تجش 11ًسخِ 
 دبَ 32/0±1/3، 2331 سبل در ٍ 22/5±5/0، هؼبدل 1331کٌٌذگبى در سبل  هزاجؼِ تیرضب بسياهت ييبًگيه :ّب بفتِی
). P=0/200( بَد یدّ ًَبت شُيهکبً ستنيس دار پس اس استقزاری ًطبًگز ارتببط هؼٌ آهبری اسًظز سبل 2 تفبٍت کِ
بزخَرد  ،یبزخَرد ًگْببً ک،يٌيکل یشيتوًَبت، هکبى اًتظبر، ًظبفت ٍ  بفتیًحَُ در ،یدّ ًَبت ستنيس یّب ضبخص
هزاجؼِ  یبزا کيٌيٍ اًتخبة کل یضخص نیحز تیػبپشضک، ر تیشیبزخَرد پشضک، ًحَُ ٍ ،یٍ هٌط زشیپذ یزٍيً
 .کزدًذ یه يييرا تب وبراىيب یهٌذ تیرضب %70در هجوَع  یبؼذ
لذا بزرسی هٌظن ٍ  گزدد، یه وبراىيرضبیتوٌذی ب صیببػث افشا یدّ هثل ًَبت ییٌذّبیاصلاح فزا گيزی: ًتيجِ
 تيفيک ءهٌجز بِ ارتقب تَاًذ یبزای رفغ ًبرضبیتی آًبى هػوليبتی  یّب هيشاى رضبیتوٌذی بيوبراى ٍ ارائِ بزًبهِ یا دٍرُ
 گزدد. یدرهبً یخذهبت بْذاضت
 
 .ًَبت يييخذهبت، تؼ تيفيک ،ییخذهبت سزپب وبر،يب تیرضب ّبی کليذی: اصٍُ
D
wo
ln
ao
ed
 d
orf
m
oj 
nru
.la
ks
mu
a.s
i.c
a r
1 t
4:4
+ 2
40
03
no 
S 
uta
adr
A y
gu
su
2 t
ht6
02 
71
 ي َمکاران یدريح یمجتب                                                                                بر رضايت مراجعيه  یتلفى یساماوٍ وًبت دَ
 54
بیت افضٍدُ گشدد، ثْجَدي خسوی ٍ ّشلذس ثِ هیضاى سض
). 3( شدیگ یغَست ه تش ـیسٍاًی ثیوبس ثْتش ٍ سش
دسن سبدُ ٍ  یسٍاًطٌبس نیهفبّ گشیّوبًٌذ د يتوٌذیسضب
اص لجل هَخَد  يا ذُیپذ يتوٌذیداسد. سضب یف هطىلیتقش
ثبضذ، ثلىِ لضبٍت  يشیگ وِ آهبدُ سٌدص ٍ اًذاصُ ستیً
فشد است.  بتیاص تدشث یخبظ ٍ اًقىبس صهبى هیافشاد دس 
افشاد ثِ اّذاف هغلَة ٍ  یبثیدست ضاىیه يتوٌذیسضب
خذهبت هَسد  تیفیو يیضىبف ث يی) ٍ هج4( هَسدًؾش است
 يتوٌذی). سضب6( ضذُ است بفتیاًتؾبس ٍ خذهبت دس
ثِ حبلتی تقجیش وشد وِ ثیوبساى دس عَل  تَاى یهثیوبساى سا 
ي سا دسیبفت ضشٍس يّب تٌْب دسهبى ٍ هشالجت ثستشي ًِ
ضذُ تَسظ  وٌٌذ، ثلىِ اص ضشایظ هَخَد ٍ خذهبت اسائِ
ساضی ٍ خطٌَد ثَدُ ٍ توبیل وبسوٌبى ٍ ول سیستن ًیض 
دٍثبسُ ثِ آى هشوض هشاخقِ  لضٍمداضتِ ثبضٌذ وِ دس غَست 
ًوبیٌذ ٍ فشاتش اص آى، هشوض فَق سا خْت هشاخقِ ثِ دیگشاى 
 ).6( ًیض تَغیِ وٌٌذ
فمظ اص عشیك اسائِ  اوبس بًیدسه –ثْذاضتی ًؾبم
ثِ سسبلت خَد، یقٌی تأهیي  تَاًذ یخذهبت هغلَة ه
سلاهت افشاد خبهقِ فول وٌذ ٍ ساُ اسصیبثی ایي ًؾبم، 
اسصیبثی، ًؾش  يیاسصیبثی خذهبت آى است. وِ هقیبس ا
خطٌَد ًجَدى هشدم هَخت  گشید ییثیوبساى است اص سَ
ون فذم  دستثْذاضتی ٍ یب  ًؾبمّب ثب  لغـ استجبط آى
فلاٍُ  . ثِضَد یهطبسوت آًبى دس اسائِ خذهبت ه
ٍ  تیوفب ًبخَضبیٌذي هشدم هٌدش ثِ احسبس فذم
 ییاتجـ آى هَخت وبّص وبس ًبخَضبیٌذي وبسوٌبى ٍ ثِ
اثشات  دبدیٍ دس هدوَؿ ثبفث ا گشدد یًؾبم ثْذاضتی ه
فٌَاى  ثِ وبسیث ).7( گشدد یخبًَادُ ٍ خبهقِ ه وبس،یسَء دس ث
ٍ  یوِ ثِ الذاهبت دسهبً يبصیً لیذدخَ ثِ دله هی
ٍ سلاهت خَد داسد ٍ ثب تَخِ  يخْت ثْجَد ،یتیحوب
هَلـ دسهبى ضَد. خلت  اًتؾبس داسد وِ ثِ ٌِ،یغشف ّض ثِ
ٍ  یهشالجت ستنیساصخولِ اّذاف هْن دس  وبساىیث تیسضب
ًگشاى  ی). ّوبًغَسوِ ّش سبصهبً8( است یدسهبً
اص  یىیخَد است،  وبسثشاى خذهبت توٌذيیسضب
 ضیً یدسهبً -یخذهبت ثْذاضت دٌّذگبى اسائِ يّب یًگشاً
 هیخَد  توٌذيی). سضب01،9است ( وبساىیث تیفذم سضب
فَاهل فشدي،  شیٍ تحت تأث يثقذ چٌذ ي ُذیچیپ ُ يذیپذ
). اص 11،01( ٍ التػبدي است یفشٌّگ ،یاختوبف ،یسٍاً
 بسیهق هیفٌَاى  ثِ وبساىیث يتوٌذیسضب ضاىیه گشید ییسَ
 یٍ دسهبً یثْذاضت يّب هشالجت تیفیو یبثیاسص يهْن ثشا
 بصّب،یسا اصًؾش ثشآٍسدُ ضذى ً یاست ٍ اعلافبت هْو
سبصهبى  يیهسئَل بسیدس اخت بىیّب ٍ اًتؾبسات هذدخَ اسصش
 ).1( دّذ یلشاس ه
ٍ  وبساىیث يتوٌذیهشثَط ثِ سضب هغبلقبت
ت ٍ ثْذاض بتیدس ادث 0591دس اٍاخش سبل  بىیهذدخَ
هْن دس تَسقِ  ياص سًٍذّب یىی). 31( دسهبى ٍاسد ضذ
ٍ  وبساىیهطبسوت ث یٍ دسهبً یثْذاضت يیخذهبت ًَ
 يی). ا4( است یخذهبت دسهبً تیشیدس هذ بىیهذدخَ
 بىیٍ هذدخَ وبساىیث يهٌذ تیهغبلقبت ًطبى دادًذ وِ سضب
ٍ  ییثش اسبس اغل ثبصاسگشا بفتِی تَسقِ يدس وطَسّب
خذهبت  ستنیاست ٍ دس حبل حبضش س يشیپز تیهسئَل
ثِ سوت اسائِ  طتشیوطَسّب ث يیدس ا یهل دسهبًی – یثْذاضت
 يبصّبیً يهحَس ٍ دس ساستب -خذهبت ثش اسبس هذدخَ
 ىشدیسٍ يیثب ا يیداسد. ثٌبثشا صیگشا وبساىیخبظ ث
 هَضَؿ چٌذ هیفٌَاى  ثِ یستیهذدخَ ثب يتوٌذیبسض
). ثب 41( ة ضَدهحسَ یثَه یفشٌّگ يىشدیٍ ثب سٍ يثقذ
ثِ اعلافبت  یاصخولِ دستشس يبدیفَاهل ص ٌىِیثِ ا تیفٌب
هشوض ٍ تقبهل  ضاتیاص تدْ وبساىیسَْلت استفبدُ ث ،یول
دس هشوض ثش  ذُیچیپ يّب ّب ٍ ثخص ثب سبصهبى وبساىیث
 يی) ٍ ّوچٌ51( است گزاس شیتأث ستنیساص  يهٌذ تیسضب
 یشسسضذُ دس سغح استبى، ثِ ث اغلت هغبلقبت اًدبم
اًذ، پژٍّص  پشداختِ یغَست ول  ثِ وبساىیث يتوٌذیسضب
 یتلفٌ یدّ استمشاس سبهبًِ ًَثت شیتأث یحبضش ثبّذف ثشسس
 اًدبم ضذ. 2931دس سبل  ییسشپب وبساىیث تیثش سضب
 
 :یروش بررس
غَست همغقی دس  تحلیلی ثِ -هغبلقِ تَغیفی يیا
(ؿ) ضْشوشد دس سبل  یاهبم فل یفَق تخػػ هیٌیول یپل
هغبلقِ هشاخقِ وٌٌذگبى  يیا ياًدبم ضذ. خبهقِ آهبس 2931
(ؿ) ضْشوشد ثَدًذ وِ دس دٍ همغـ  یاهبم فل هیٌیثِ ول
 1931دس سبل  یتلفٌ یدّ لجل اص استمشاس سبهبًِ ًَثت یصهبً
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لشاس  یهَسد ثشسس 2931آى دس سبل  استمشاسٍ ثقذ اص 
هِ هغبلقِ پشسطٌب يیّب دس ا دادُ يآٍس خوـ هیگشفتٌذ. تىٌ
) ٍ پشسطٌبهِ 41( یسؤال 71استبًذاسد  یسٌد تیسضب
  يیثَد. ثقذ اص اًدبم ّوبٌّگی ثب هسئَل هیدهَگشاف
حبضش ضذًذ ٍ  هیٌیول یدس هحل پل يیهحمم ه،یٌیول یپل
 ذ؛یتَسظ آًْب تىویل گشد ـیَصت يیهشاخق يیث پشسطٌبهِ
پشسطٌبهِ  يیلاصم ثِ روش است وِ دس سؤال آخش ا
 يیاص ا يیهشاخق یتیٍ ًبسضب تیضبفبهل س يیتش فوذُ
دسخَاست ضذ.هقیبس ٍسٍد ضبهل  تیاٍلَ تیثِ تشت هیٌیول
 یدّ ًَثت ستنیس كیوِ ًَثت خَد سا اص عش یٌیهشاخق
 یٌیهشاخق بهلخشٍج ض ياًذ ٍ هقیبسّب ًوَدُ بفتیدس یتلفٌ
سغح سَاد  بیپشسطٌبهِ ًذاضتِ ٍ  كیدل لیثِ تىو یلیوِ توب
 یپضضى ثِ دسهبًگبُ سٍاى يیشاخقه يیداضتٌذ ٍ ّوچٌ یوو
هغبلقِ  هیهغبلقِ ثش اسبس  يیثَدًذ. حدن ًوًَِ دس ا
% هحبسجِ ضذُ ٍ سٍش ًوًَِ 5 يآلفب يٍ ثب خغب لَتیپب
 يیثِ ا يیقسبدُ ثَد. ثش اسبس هتَسظ هشاخ یتػبدف يشیگ
(لجل ٍ ثقذ  يًفش اص خبهقِ آهبس 333عجك فشهَل  ه،یٌیول
گشفتِ ضذ، الجتِ ثب تَخِ ثِ تقذاد  اص استمشاس سبهبًِ) دس ًؾش
ًفش لجل  053هَسد) ثِ تقذاد  7( هیٌیول یپل يّب دسهبًگبُ
 یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیًفش ثقذ اص استمشاس سبهبًِ هىبً 053ٍ
 لشاس گشفتٌذ. یسٌد تیضبس یوِ هَسد ثشسس بفتِی صیافضا
پشسطٌبهِ اص سٍش سٌدص  یوست افتجبس فلو هٌؾَس ثِ
اص آصهَى هدذد  یافتوبد فلو يییتق ياٍ ثش يافتجبس هحتَ
دسغذ هحبسجِ  78آصهَى  یاستفبدُ ضذ وِ افتوبد فلو
 توٌذيیسضب يّب . سَالات هشثَط ثِ ضبخعذیگشد
ٍ فذم  یًسج تیوبهل، سضب تیسضب يا ٌِیغَست سِ گض ثِ
دس پبسخ ّش سؤال دس  وِ يًحَ ضذُ ثِ عشح تیسضب
 بصیاهت یًسج تیغفش، سضب بصیاهت تیغَست اثشاص فذم سضب
  يیا ٍ ثِدٍ اختػبظ دادُ ضذ  بصیوبهل اهت تیٍ سضب هی
سا  23حذالل غفش ٍ حذاوثش  بصیّش فشد اهت تیسضب تیتشت
 بصیاهت ت،یدال ثش فذم سضب 0-9 بصیوست ًوَد. سشاًدبم اهت
وبهل  تیسضب 22-23 ٍ یًسج تیفٌَاى سضب ثِ 01-12
 يّب خعّب اص ضب دادُ لیتحل ٍ  ِیتدض يضذ. ثشا یتلم
 یدٍ، ت يآصهَى وب شیًؾ یٍ استٌجبع یفیتَغ يآهبس
 61ًسخِ  SSPSافضاس  تحت ًشم َىیسگشس ضیهستمل، آًبل
پژٍّص ضبهل  يی. هلاحؾبت اخلالی دس اذیاستفبدُ گشد
 يوٌٌذگبى ثشا ضشوت ياعلافبت ٍ آصاد یهحشهبًگ
 دس هغبلقِ ثَد. وتهطبس
 
 :ها افتهی
 823ل، تقذاد لجَ پشسطٌبهِ لبثل 176هدوَؿ  اص
 هَسد  343ٍ  وبسیدسغذ) تَسظ خَد ث 64/9پشسطٌبهِ (
  وبسیٍ ثب حضَس خَد ث وبسیدسغذ) ثب ووه ّوشاُ ث 94(
ضذًذ.  لیپشسطٌبهِ) تىو لیدس تىو وبسیفذم تَاى ث لی(ثِ دل
وٌٌذُ دس پژٍّص حبضش  افشاد ضشوت یسٌ يیبًگیه
 س)، خٌP;0/11( سي بىیداد ه ىًطب حًتبی. ثَد 84±7/3
) دس P;0/90( لاتی) ٍ تحػP;0/41( )، تأّلP;0/54(
 يیاهب ث ؛ٍخَد ًذاسد يداس یاستجبط هقٌ 2931ٍ  1931سبل 
) P;0/10( ) ٍ سىًَتP;0/100( وِیث  )،P;0/100( ضغل
 .ٍخَد داضت يداسی دس دٍ سبل اختلاف هقٌ
 
خصَصيبت دَه گزافيک بيوبراى پلی کلي ٌيک  :1جذول شماره 
 ضْزکزد (ع) تخصصی   ٍَف ق تخصصی اهبم ػلی
 P* 2331 1331 ٍیضگی
 تؼذاد ؼذادت
 0/54 551 271 هذکز جٌس
 281 861 هؤًث
 0/41 742 032 هتأّل تأّل
 28 401 هجزد
 0/90 7 4 سَاد بی تحصيلات
 26 27 سیز دیپلن
 631 161 دیپلن
 631 801 داًطگبّی
 
 
 ضغل
 0/100 23 42 بيکبر
 61 01 ببسًطستِ
 79 48 دار خبًِ
 97 26 آساد
 79 59 کبرهٌذ
 71 86 سبیز
 0/100 91 51 آساد بيوِ
 571 321 ت.اجتوبػی
 27 66 خ.درهبًی
 73 74 ى.هسلح
 7 91 تکويلی
 91 92 رٍستبئی
 8 7 کويتِ اهذاد
 9 53 سبیز
 0/10 232 102 بَهی هحل سکًَت
 89 531 غيزبَهی
 در وظز گزفتٍ شًد. P>0/50سطح معىی داری *
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ٍ هحل  وِیاستجبط سي، ضغل، ًَؿ ث يیّوچٌ
 داس ثَدی هقٌ 1931دس سبل  يتوٌذیبسىًَت ثب سغح سض
ٍ  لاتیسبل خٌس، تحػ يیدس ا وِ یحبل دس ؛)P≥0/50(
 ًذاضتٌذ يتوٌذیثب سغح سضب يداسی تأّل استجبط هقٌ
ًطبى داد استجبط خٌس،  ضیً 2931سبل  حی). ًتبP≤0/50(
داس ی هقٌ يتوٌذیثب سغح سضب لاتیٍ تحػ وِیضغل، ًَؿ ث
ًَت هحل سى ي،سبل س يیدس ا وِ یحبل ). دسP≥0/50( ثَد
 ًذاضتٌذ يتوٌذیثب سغح سضب يداسی قٌهٍ تأّل استجبط 
 هیدهَگشاف بتیخػَغ 1 ). خذٍل ضوبسُP≤0/50(
 .دّذ یًطبى ه )1931-29( ّش سبل هیسا ثِ تفى يیهشاخق
 ضُیهىبً ستنیٍ لجل اص استمشاس س 1931سبل  دس
 63/9 ثبلا، تیّب سضب دسغذ ًوًَِ 06 یتلفٌ یدّ ًَثت
 تیّب سضب دسغذ ًوًَِ 2هتَسظ ٍ  تیّب سضب دسغذ ًوًَِ
 ستنیٍ استمشاس س 2931ثب سبل  سِیاًذ وِ دس همب ون داضتِ
داضتِ  يغقَد شیس تیسضب ضاىیه ،یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیهىبً
دسغذ  13/7ثبلا،  تیدسغذ سضب 36/7 وِي عَسِ ث
اًذ.  ون داضتِ تیسضب ضیدسغذ ً 2/3هتَسظ ٍ  تیسضب
، 1931دس سبل  ضیوٌٌذگبى ً هشاخقِ تیسضب بصیاهت يیبًگیه
 دس ٍالـ. ثَد 32/7±6/3 ،2931 سبل دس ٍ 22/5±5/7هقبدل 
ًؾش  اص یٍل ؛ثَد بفتِی ءدس دٍ سبل استمب يتوٌذسضبی سغح
 ).P;0/073ًجَد ( سدای ٌاختلاف هق يیا يآهبس
ًطبى داد وِ  يتوٌذیحبغل اص اثقبد سضب حیًتب
 ضُیثقذ اص استمشاس سبهبًِ هىبً 2931ٍ  1931دس سبل 
ضشح غَست گشفت: ثْجَد دس  يیثِ ا شاتییتغ یدّ ًَثت
 بفتی)، ثْجَد دس ًحَُ دسP;0/100( یدّ ًَثت ستنیس
)، P;0/100( )، ثْجَد هىبى اًتؾبسP;0/100( ًَثت
)، ثْجَد P;0/100( هیٌیول يضیًؾبفت ٍ تو ءتمباس
 يشٍی)، ثْجَد ثشخَسد ًP;0/100( یثشخَسد ًگْجبً
 )، ثْجَد ثشخَسد پضضهP;0/100( یهٌط ششیپز
)، P;0/100( پضضه تیضی)، استمب ًحَُ ٍP;0/100(
) ٍ ثْجَد P;0/100( یضخػ نیحش تیثْجَد ٍ استمب سفب
) دس P;0/100( يهشاخقِ ثقذ يثشا هیٌیاًتخبة ول
 ساٌّوب يتبثلَّب ٍساستب دس اثقبد فلائن  يیّو
  ٌِی) ٍ ّضP;0/11( دسهبًگبُ ِی)، تَْP;0/861(
 ذیحبغل ًگشد يداسی ) تفبٍت هقٌP;0/171( ضذُ اخز
 ).2(خذٍل ضوبسُ 
 
 ضذُ  خذهبت ارائِ ضْزکزد اس (ع) فَق تخصصی اهبم ػلی رضبیت بيوبراى پلی کليٌيک تخصصی ٍ: 2جذول شماره 
ر
ف
دی
 
 رضبیت ببلا سؤال (ضبخص رضبیتوٌذی)
 تؼذاد (درصذ)
 رضبیت هتَسط
 تؼذاد (درصذ)
 رضبیت کن
 تؼذاد (درصذ)
 P*
 2931 1931 2931 1931 2931 1931
 **0/100 53)01( 39)62/6( 59)72/1( 241)04/6( 022)26/9( 511)23/9( دّی سيستن ًَبت 1
 **0/100 24)21( 341)04/9( 551)44/3( 311)23/3( 051)24/9( 39)62/6( ًحَُ دریبفت ًَبت 2
 **0/20 42)6/9( 82)8( 611)33/1( 251)34/4( 302)85( 261)64/3( هکبى اًتظبر 3
 0/861 11)31/2( 3)0/9( 121)43/7( 911)43( 312)16( 522)46/3( تببلَّبی راٌّوب ػلائن ٍ 4
 0/11 73)01/6( 33)9/4( 231)73/7( 061)54/7( 771)05/6( 651)44/6( تَْیِ درهبًگبُ 5
 **0/400 91)5/4( 5)1/4( 89)82( 29)62/3( 922)56/4( 352)27/3( تويشی کليٌيک ًظبفت ٍ 6
 **0/40 53)01( 91)5/4( 531)83/6( 261)64/3( 671)05/3( 761)74/7( بزخَرد ًگْببًی 7
 **0/200 93)11/1( 91)5/4( 411)23/6( 231)73/7( 191)45/6( 991)65/9( پذیزش ٍ هٌطی  بزخَرد 8
 0/70 08)22/9( 69)72/4( 721)63/4( 441)14/1( 531)83/7( 601)03/3( سهبى اًتظبر ٍیشیت هذت 9
 **0/10 91)5/4( 91)5/4( 59)72/1( 701)03/6( 322)36/7( 322)36/7( بزخَرد پشضک 01
 **0/500 22)6/3( 71)4/9( 501)03( 331)83( 212)06/6( 991)65/9( ًحَُ ٍیشیت پشضک 11
 **0/100 44)21/6( 88)52/1( 901)13/1( 331)83( 981)45( 721)63/3( رػبیت حزین ضخصی 21
 0/171 61)4/6( 7)2( 27)02/6( 78)42/9( 852)37/7( 252)27( ّشیٌِ اخذضذُ 31
 **0/300 31)3/7( 6)1/6( 38)32/7( 911)43( 842)07/9( 422)46( کليٌيک بزای هزاجؼِ بؼذی 41
 0/881 21)3/4( 7)2( 79)72/7( 711)33/4( 632)76/4( 422)46( تَصيِ هزاجؼِ بِ دٍستبى 51
 0/73 8)2/3( 7)2( 111)13/7( 921)63/9( 322)36/7( 012)06( رضبیت کلی اس خذهبت 61
 است. شدٌ سطح معىی دار در وظز گزفتٍ P>0/100**؛ P>0/50*
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 :بحث
ذي پژٍّص حبضش تلاش گشدیذ تب سضبیتوٌ دس
 یتخػػ هیٌیول یضذُ دس پل خذهبت اسائِ ِیثیوبساى اص ول
ثیوبساى  ذگبُی(ؿ) ضْشوشد، اص د یاهبم فل یٍ فَق تخػػ
لجل ٍ ثقذ اص استمشاس  یقٌی یٍ ّوشاّبى دس دٍ ثشِّ صهبً
هغبلقِ  حیثشسسی گشدد. ًتب یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیهىبً ستنیس
 هیٌیول يیا وٌٌذُ ثِ هشاخقِ وبساىیدسغذ ث 06 وًِطبى داد 
اص خذهبت  2931دسغذ دس سبل  36/7ٍ  1931دس سبل 
 ستنیس يشیوبسگ ٍالـ ثِ ثبلا داضتٌذ. دس تیضذُ، سضب اسائِ
اثضاس، تَاًستِ ثَد  هیفٌَاى  ثِ یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیهىبً
 ءاستمب يسا تب حذٍد يیٍ هشاخق وبساىیث يتوٌذیسضب ضاىیه
ّوَاسُ  ذیثب یداس ًجَد ٍلی تفبٍت هقٌ يیا شچٌذدّذ؛ ّ
 يثقذ چٌذ شیهتغ هی يتوٌذیهذًؾش داضت وِ همَلِ سضب
 يیا یول ٌذیثشآ تَاًذ یثقذ ًو هی ياست ٍ توشوض ثش سٍ
ثب  شیهتغ هیالطقبؿ لشاس دّذ ٍ لاصم است  همَلِ سا تحت
. شدیلشاس گ تَخِ ًگش هَسد ولغَست  اثقبد خَد ٍ ثِ یتوبه
 يّب ستنیس شیؾٍ فَاهل ً اسوبى یتوبه  ثِ خِدسٍالـ تَ
 یٍ خذهبت يسبختبس يیٍ ّوچٌ يافضاس ٍ ًشم يافضاس سخت
داضتِ ٍ  تیاّو يیٍ هشاخق وبساىیث تیسضب يیدس خْت تأه
ثِ استمب  يیچٌذاى سٌگ ًِ ییّب ٌِیثتَاى ثب ّض ذیضب
 یخذهبت ثْذاضت يّب ستنیدس س وبساىیث يتوٌذیسضب
بدُ ّن ّشچٌذ س یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیهىبً ستنیپشداخت. س
ثب هغبلقِ  ضاىیه يیاهش ثَدُ است. ا يیدس ا شگزاسیتأث یٍل
ٍ فَاهل هؤثش ثش آى  وبساىیث يتوٌذیوِ سضب یفتبح یحبخ
تْشاى  یداًطگبُ آصاد اسلاه یدًذاًپضضى يّب هیٌیسا دس ول
 تیدسغذ سضب 17ًوَدُ ٍ هقبدل  یثشسس 8731دس سبل 
دس هغبلقِ  يیداسد. ّوچٌ ی) ّوخَاً61( وبهل ثَدُ
 يّب ثِ دسهبًگبُ ییسشپب يیهشاخق تیسضب ضاىیوطتىبساى ه
ثَد وِ  ضذُ یبثیدسغذ اسص 73/6حذٍد  شاصیض یآهَصض
دس  يتوٌذیاثقبد همَلِ سضب یتوبه لاصم است تب ثب تَخِ ثِ
 ).8( لاصم ثشداضتِ ضَد يّب خْت ثْجَد ٍ استمب آى گبم
دس ثشخَسد  وبساىیث يتوٌذیسضب یثشسس دس
ضبهل ثشخَسد  هیٌیبغل دس ولهختلف ض يشٍّبیً
 ششیپز يشٍیٍ ًحَُ ثشخَسد ً یپضضه، ثشخَسد ًگْجبً
ثش هفَْم  شگزاسیفٌَاى سِ هؤلفِ تأث ثِ یٍ هٌط
تَخِ است. آًچِ وِ هسلن است  هَسد يتوٌذیسضب
 وِاست  یغیٍ ّوشاّبى آًبى دس ّش ضشا وبساىیث نیتىش
آى سا سشلَحِ  ذیثب یٍ دسهبً یخذهبت ثْذاضت ستنیس
خذهبت  يیبس خَد لشاس دادُ ٍ فلاٍُ ثش اسائِ ثْتشو
ٍ  وبساىیّوَاسُ ثب احتشام ٍ فضت ثب ث یٍ هشالجت یدسهبً
 یٍ حت ي. ثستشسبصٌذیّوشاّبى آًبى ثشخَسد ًوب
ٍ احتشام  يهحَس وبسیث ٌِیصه دس يسبص ضشٍست فشٌّگ
 ظیاست وِ دس ضشا يبصیً بىآً یخػَغ نیثِ حش
 ستنیٍ لاصم است تب س ضَد یضذت احسبس ه ثِ یوًٌَ
ثِ  ذاسیهٌسدن ٍ پب يضیس ثب ثشًبهِ یخذهبت ثْذاضت
 يخَد دس ساستب یٍ حشاست یآهَصش وبدس حفبؽت
فٌَاى  خَد ثِ يیٍ هحتشم ضوشدى هشاخق نیتىش
 يتوٌذیسضب یاسج ًْذ. دس ثشسس ستنیس ًقوتبى یٍل
ثشخَسد پضضه، لجل ٍ ثقذ اص استمشاس  ًحَُاص  وبساىیث
ثقذ اص استمشاس  يهٌذ تیوِ سضب ذیگشد سبهبًِ هطخع
 ثب حیًتب يیاست. ا بفتِی صیافضا يداس یعَس هقٌ سبهبًِ ثِ
اص  وبساىیث يتوٌذیسضب یوِ ثِ ثشسس ّب یهغبلقِ ًبسًد
ّب ٍ فَاهل هؤثش ثش آى ٍ  استجبط پضضه ثب آى َُیض
پضضه پشداختِ ثَد  ٌِیهقب حَُاص ً یتیًبسضب يیّوچٌ
 يتوٌذیهمَلِ سضب سسذ یثِ ًؾش ه .)71( ًذاسد یّوخَاً
است ٍ ًحَُ تقبهل  یٍخْ اثقبد گستشدُ ٍ چٌذ يداسا
 يیثش ا شگزاسیتأث يّب هؤلفِ يیٍ ّوچٌ وبسیپضضه ثب ث
ٍ ثب هذًؾش لشاس دادى  كیغَست دل ثِ ذیثب یاستجبط دسهبً
ثتَاى ثب  ذیٍ اثقبد دس ًؾش گشفتِ ضَد. ضب فیتوبم ؽشا
 ءثِ استمب طشفتِیپ ششیپز يّب ستنیس يشیوبسگ ثِ
  يشیثىبسگ یووه وشد، ٍل وبساىیث يتوٌذیسضب
 يتوٌذیسضب تَاًذ یتٌْب ًو يافضاس سخت يّب ستنیس
 یتوبه  خِ ثٍِ ضشٍست تَ ذیوبهل هذدخَ سا فشاّن ًوب
 يّب ٍالـ اص هؤلفِ . دسگشدد یاثقبد ٍ خَاًت احسبس ه
تَخِ ٍ ًحَُ  وبساىیدس ث يتوٌذیسضب دبدیهْن دس ا
است وِ دس  وبسیپضضه ٍ ث بىیاستجبط ٍ تقبهل ه ياسثشلش
ّب  اص چبلص گشید یىیفٌَاى  هسئلِ ثِ يیا یوًٌَ كیتحم
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سا ثب هخبعشُ هَاخِ سبختِ  وبساىیث يتوٌذیسضب ضاىیه
خذهبت هشالجت  تیفیاستمب و يساستب ثشا يیاست. دس ّو
 ّب ِیلا يیتش ییسأس ّشم تب اثتذا صلاصم است تب ا یثْذاضت
وِ ّذف  طٌذیٌذیًىتِ ث يیّوَاسُ ثِ ا یپشسٌل حفبؽت شیًؾ
ثِ  يیهشاخق وبساىیث تیسضب يیتأه ستنیس ییًْب ٌذیٍ ثشآ
ساثغِ تَخِ  يیاست وِ دس ّو یٍ دسهبً یهشاوض ثْذاضت
 خَد ضشٍست داسد. يّب ثِ فٌبغش ٍ هؤلفِ ستنیس
 يّب غِیدس ح وبساىیث يتوٌذیسضب یثشسس دس
وبهل  تیسضب يداسا يیقدسغذ هشاخ يیطتشیگًَبگَى ث
(سبلي اًتؾبس،  هیٌیول يضیاص ًؾبفت ٍ تو 1931دس سبل 
 آسبًسَس ٍ ...) ثَدًذ ٍ دس سبل ،ییدستطَ ت،یضیهحل ٍ
ضذُ خْت اسائِ خذهبت ثَدُ است.  اخز ٌِیاص ّض 2931
فٌَاى  دسهبى ثِ یثْذاضت ستنیس يّب ٌِیغَست ّض ّش دس
ٍ  وبساىیث يتوٌذیسضب ضاىیچبلص، ّوَاسُ ه يیتش هْن
آًبى سا  یتیًبسضب ٌِیسا ثِ هخبعشُ اًذاختِ ٍ صه يیهشاخق
آًچِ وِ اوٌَى دس ثشًبهِ تحَل سلاهت  وٌذ؛ یفشاّن ه
 ضاىیه ءاستمب ٌِیاست تب صه ذیضذُ ٍ اه يثِ آى تَخِ خذ
 .دآٍس ذیسا پذ وبساىیث يتوٌذیسضب
ٍ ّوىبساى ًطبى داد وِ صهبى  وبیسٍدپ هغبلقِ
 063تب  51تَسظ پضضه اص  ٌِیخْت هقب وبساىیاًتؾبس ث
آهذى پضضىبى ثِ دسهبًگبُ  شید يیثَدُ است، ثٌبثشا مِیدل
ٍ فمذاى ًؾبست پضضه هتخػع دٍ فبوتَس فوذُ 
ٍ ّوىبساى  یفتبح ی). حبخ1( اًذ ثَدُ وبساىیث یتیًبسضب
 يیدسغذ هشاخق 17وِ  بفتٌذیدس یمیتحم یدس ع ضیً
دسغذ  1/5ٍ  یًسج تیدسغذ سضب 72/5وبهل،  تیسضب
فذم  َؿیض ضاىیاًذ. آًبى ه اص خذهبت داضتِ تیفذم سضب
 ثشآٍسد ًوَدًذ 62/7تب  13/3 يیدس خبهقِ سا ث تیسضب
وِ  ذًذیسس دِیًت يیثِ ا ضی). وطتىبساى ٍ ّوىبساى ً91(
اص  ساخَد  یول تیسضب ضاىیه وبساىیدسغذ ث 54/4
دسغذ  73/6دسغذ هتَسظ ٍ  61/9 ف،یخذهبت ضق
ٍ  ّب یًبسًد يی). ّوچٌ61( ش ًوَدُ ثَدًذخَة گضاس
ًوشُ  يیطتشیّوىبساى دس هغبلقِ خَد ًطبى دادًذ وِ ث
هشثَط ثِ ًحَُ آهَصش ثب  تیثِ تشت وبساىیث تیسضب
 يیبًگیثِ سؤالات ثب ه یدّ ٍ پبسخ 55/48ًوشُ  يیبًگیه
 يیدس ا يتوٌذیًوشُ سضب يیثَدُ است ٍ ووتش 94/2ًوشُ 
ثِ  13/52ًوشُ  يیبًگیپضضه ثب ه ٌِیهغبلقِ سا ًحَُ هقب
 ).71( خَد اختػبظ دادُ است
هقتمذ است وِ دس دًیبي  ضی) ً1102( يیتَست
فٌَاى یىی  اهشٍص، اّویت سٌدص سضبیتوٌذي ثیوبساى ثِ
اص هقیبسّبي اسبسی دس تقییي ویفیت خذهبت هشالجتی ثش 
ثب فطبسّبیی وِ خَاهـ  تیتشت يیا وسی پَضیذُ ًیست. ثِ
بء ویفیت ثشآیٌذ ٍ فشآیٌذّبي هشالجت ثش ثشاي استم
ّب ًبچبسًذ وِ  آى وٌٌذ یٍاسد ه بتاسائِ خذه يّب ستنیس
ثیطتشي ًسجت ثِ ًتبیح سضبیت  يشیپز تیتَخِ ٍ هسئَل
سٌدی اص خَد ًطبى دادُ ٍ اٍلَیت ثیطتشي سا ثِ حمَق 
هطتشي وِ دس سیستن خذهبت ثْذاضتی دسهبًی وِ ّوبى 
 ).81( ثیوبس است اختػبظ دٌّذ
ٍ تقبهلات  ٌذّبیٍ ّوىبساى هقتمذًذ فشا یصاسف
 یخػَغ يّب وبسستبىیدس ث یهشالجت يفضب هَخَد دس
ٍ  يتوٌذیثش سضب شگزاسیتأث يّب ضْش تْشاى خضء هؤلفِ
اسصش دسن  وِ يعَسِ اسصش دسن ضذُ ّستٌذ، ث
تقبهلات  تیفیٍ و ٌذّبیهشتجظ ثب فشا ییتٌْب ضذُ سا ثِ
 وبساىیث يتوٌذیوٌٌذُ سضب یٌیث صیپ يیتش داًستِ ٍ هْن
ٍ  گبُیٍالـ تَخِ ثِ خب ). دس91( للوذاد ًوَدًذ
 يٍ ثْجَد تقبهلات حبغلِ دس فضب وبسیث يهذاس اسصش
 تیفیدس و شگزاسیتأث يّب هشالجت ٍ دسهبى اص اّشم
وِ دس هغبلقِ حبضش ضبهل ًحَُ  یهشالجت ّستٌذ. تقبهلات
 سدثشخَ ًحَُ ،یًَثت، ًحَُ ثشخَسد ًگْجبً بفتیدس
ًحَُ ثشخَسد پضضه ٍ  يیٍ ّوچٌ یٍ هٌط ششیپز
 شگزاسیفٌَاى فَاهل تأث هَخَد ثبضذ ٍ ثِ یاتوسفش هشالجت
 ٍ  يیسبختٌذ ٍ هسئَل بىیخَد سا ًوب كیتحم يیدس ا
 تیسضب يیخْت تأه یستیثب یثْذاضت ضاىیثشًبهِ س
 .ٌذیتَخِ ًوب ٌذّبیفشا يیثِ ا وبساىیث
ضذُ ثِ  بت اسائِخذه تیفیاهشٍصُ و یعَسول ثِ
 يتوٌذیسٌدص سضب يّب هؤلفِ يیتش اص هْن یىی وبسیث
 یمیدس تحم ٍ ّوىبساى ی. صاسفگشدد یللوذاد ه وبساىیث
 يّب وبسستبىیث وبساىیث يتوٌذیتحت فٌَاى هغبلقِ سضب
دسغذ اص  54ضْش تْشاى ًطبى دادًذ وِ  یخػَغ
ٍاثستِ ثِ چْبس ثقذ اص  وبساىیثول  يتوٌذیسضب بًسیٍاس
 ٌِ،یخذهبت دسن ضذُ است وِ ضبهل ّض تیفیقبد واث
D
wo
ln
ao
ed
 d
orf
m
oj 
nru
.la
ks
mu
a.s
i.c
a r
1 t
4:4
+ 2
40
03
no 
S 
uta
adr
A y
gu
su
2 t
ht6
02 
71
 1397 ی/آذر ي د5، شمارٌ 17شُرکرد/ ديرٌ  یمجلٍ داوشگاٌ علًم پزشک
 05
 تیفیتقبهلات است ٍ و تیفیٍ و ٌذّبیفشا تیفیو
ول  يتوٌذیثب سضب يداسی استجبط هقٌ یىیضیف يفضب
است تَخِ ثِ همَلِ  تی). آًچِ حبئض اّو02( ًذاسد
تَخِ  هَسد نیاص هفبّ یىیفٌَاى  ثِ يتوٌذیسضب
 يس فضباست وِ چِ د یخذهبت ثْذاضت يّب ستنیس
 یهشالجت يّب ظیٍ چِ دس هح یثخص خػَغ یهشالجت
لشاس  يا ژُیٍ گبُیٍ خب تیاّو يداسا یٍ دٍلت یآهَصض
همَلِ  يیثِ ا ذیاهش سلاهت ثب بستگضاساىیس يیداسد. ثٌبثشا
تَخِ  يٍس ٍ ثْشُ یاثشثخط يّب اص ضبخع یىیفٌَاى  ثِ
اص  یىیآًدبوِ  لزا اص ؛ٌذداضتِ ثبض ستِیٍ ضب ستِیثب
اص خذهبت  ٌِیخبهقِ، استفبدُ ثْ يبصّبیً يیتش یساسب
هغلَة است ٍ اهشٍصُ  تیفیو ثب یٍ دسهبً یثْذاضت
اص  یىیغَست  ثِ وبساىیث يتوٌذیسضب ضاىیه
سٌدص ًؾبم سلاهت دسآهذُ است ٍ ثب  يّب ضبخع
ارفبى داضت، تَخِ ثِ  ذیآهذُ ثب دست ثِ حیتَخِ ثِ ًتب
ّب سجت  دسهبًگبٍُ  هیٌیوٌٌذگبى ول اًتؾبسات هشاخقِ
ویفیت خذهبت  ءافضایص سضبیتوٌذي آًبى ٍ استمب
 يا )، الجتِ ثشسسی ٍ هغبلقِ هٌؾن ٍ دٍسُ12( گشدد یه
فولیبتی  يّب هیضاى سضبیتوٌذي ثیوبساى ٍ اسائِ ثشًبهِ
 يیهؤثش است. ّوچٌ بسیثشاي سفـ ًبسضبیتی ثیوبساى ثس
 يذّبٌیاص فشآ یفٌَاى ثخط لضٍم اًدبم هغبلقبت هطبثِ ثِ
است تب ثش  يضشٍس يهشاوض اهش ِیدس ول یبثیهستوش اسصض
خذهبت سا دس  تیفیاسبس آى ثتَاى سًٍذ استمب اسائِ و
 يیتحت وٌتشل لشاسداد. دس ّو هطخع، یصهبً يّب دٍسُ
ساثغِ لاصم است تب هذیشاى ثْذاضت ٍ دسهبى استبى ٍ 
ّب ٍ  ضقف ختپژٍّطی ثشاي ضٌب يّب بفتِیوطَس اص 
هَخَد استفبدُ ًوَدُ ٍ دس خْت  يّب ییًبسسب
خلت  تیٍ اثشثخطی اسائِ خذهبت ٍ دسًْب يسبص ٌِیثْ
ٍ  یخذهت ٌذُیاًذاص آ چطن نیسضبیت هشاخقیي ثب تشس
وطَس،  سبلِ ستیاًذاص ث ثِ سٌذ چطن یبثیدس دست لیتسْ
 ٍ الذام ًوبیٌذ. يضیس ثشًبهِ
 یتیحوب يّب هغبلقِ حبضش، ثشًبهِ حیاسبس ًتب ثش
 شگزاسیتأث بسیثس وبساىیٍ دغذغِ ث یگشاًدس وبّص ً
 يغشفِ ثشا ثِ همشٍىٍ  ٌِیّض ون يّب سٍش يیاست. اص ا
وِ هٌدش ثِ  ضَد یاستفبدُ ه وبساىیث بصیثِ ً ٌِیپبسخ ثْ
 ٌذیاص فشا يیٍ هشاخق وبساىیث يتوٌذیسضب يیتأه
است سٍش  ذی. اهگشدد یه یٌیلثب ستنیس ییپبسخگَ
 شیِ ثتَاًذ ّوشاُ ثب سبهغبلق يیضذُ دس ا  استفبدُ
تحَل ًؾبم سلاهت تَسظ وبدس هشالجت ٍ  يّب ثشًبهِ
هَسد  وبساىیث بصیٍ هؤثش ثِ ً ٌِیپبسخ ثْ يدسهبى ثشا
ثَدى ثشخی  شیًبپز . ثب تَخِ ثِ اختٌبةشدیاستفبدُ لشاس گ
ٍ دسهبى ٍ لضٍم  تهشالج ستنیصا دس س اص فَاهل استشس
شس ثش ضبغلیي ایي پیطگیشي اص آثبس سٍاًی ٍ سفتبسي است
استمب تَاى  يتوْیذاتی دس ساستب يشیوبسگ حشفِ ثِ
تب دس  گشدد یاحسبس ه وبساىیث ٌذُیفضا بصیثِ ً ییپبسخگَ
خْت ثْجَد ضشایظ هحیظ وبس ٍ هشالجت ٍ دسهبى 
 ِخذهبت ثْذاضتی دسهبًی ث يّب ّوَاسُ هذیشاى سبصهبى
ِ ث ذیهٌسدن ٍ هف یدّ پبسخ يّب ياستشاتژ ءدًجبل استمب
 ثبضٌذ. يیٍ هشاخق وبساىیث
  
 :یریگ جهینت
ٍ احتشام ثِ  وبساىیث نیتىش يثشا حیغح يضیس ثشًبهِ
 ششیپز يٌذّبیآًبى، اغلاح فشآ یضخػ نیحش
 یضفبف ًوَدى هٌطَس اخلال بص،یثش ً یهجتٌ ییپبسخگَ
ٍ وبسوٌبى دس هَسد سسبلت  تیشیهذ يسبص وبسوٌبى ٍ آگبُ
دس استمبء خذهبت ٍ  ذتَاً یه یٍ دسهبً یثْذاضت ستنیس
 يشیوبسگ ًمص داضتِ ٍ ِث يیشاخقٍ ه وبساىیث يتوٌذیسضب
 شیًؾ وبساىیث يفَس بصیپبسخ ثِ ً يثشا طشفتِیپ يّب ستنیس
وِ هٌدش ثِ استمب  یتلفٌ یدّ ًَثت ضُیسبهبًِ هىبً
ّب ٍ  ثشًبهِ شیسا دس سب ذُیگشد وبساىیث يتوٌذیسضب
 .نیوٌ یه ِیغهشالجت ٍ دسهبى تَ ستنیس يّب ياستشاتژ
  
 :و قذردانی تشکر
داًطگبُ  یهغبلقِ عشح هػَة هقبًٍت پژٍّط يیا
 2931/7/72 خیٍ تبس 9631ضْشوشد ثب وذ  یفلَم پضضى
 وبًِیهقبًٍت غو يیا يّب تیلحبػ اص حوب يیثَدُ، ثذ
 يیهسئَل وبًِیغو ياص ّوىبس سٌذگبىی. ًَضَد یه یلذسداً
(ؿ) ووبل یاهبم فل یٍ فَق تخػػ یتخػػ هیٌیول یپل
اسخوٌذ وِ  يیٍ هشاخق وبساىیث اص يیتطىش سا داسد. ّوچٌ
 ضیًجَد ً شیپز پژٍّص اهىبى يیّب اًدبم ا آى يثذٍى ّوىبس
 .ضَد یه یلذسداً
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Background and aims: Patients' satisfaction is an important indicator to evaluate and measure 
the efficiency and quality of services provided to people in the health care system and treatment 
is one of the main priorities in the Ministry of Health. So, the aim of this study was to evaluate 
the effect of automated telephone system on the client satisfaction of Imam Ali polyclinic. 
Methods: This analytic cross- sectional study was conducted in Shahrekord Imam Ali specialty 
and subspecialty polyclinic in 2013. The standard satisfaction questionnaire was completed with 
participation of 700 patients. Data were analyzed using descriptive and inferential statistics with 
using SPSS 16. 
Results: The mean score of patients' satisfaction in 2012 was 22.5±5.7 and in 2013 was 23.7 ± 
6.3, whereas differences in 2 years indicate statistically significant in satisfaction of clients 
(P=0.002). Turning system indicators, the turning process, waiting room, clinic cleanliness, 
guards behaviors, acceptance and secretary behaviors, physician visit, privacy respecting and 
choice of clinic for a follow up visit, explained 78% of the total patients' satisfaction. 
Conclusion: Modification of processes of admitting such as turning is caused to increase 
patients’ satisfaction. So, regular and periodic evaluation of patients' satisfaction and providing 
operational programs to reduce their unsatisfaction can lead to improving the quality of health 
services. 
 
Keywords: Patient satisfaction, Outpatient services, Quality of service, Turning system. 
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